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Streszczenie

Celem pracy jest przedstawienie wybranych metod pomiaru jakoSci ksztatcenia na
uczelniach wyzszych na podstawie danych marketingowych. Artykut sktada si¢ z dwéch
czesci. W pierwszej w sposob syntetyczny przedstawiono pojecie jakosci i jakoSci ustug
edukacyjnych na poziomie wyzszym. W drugiej czgsci zaprezentowano metody jej
pomiaru z wykorzystaniem modelu SERVQUAL i techniki IPA oraz mozliwosci aplika-
cyjnych obu metod na przyktadzie Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu.

Stowa kluczowe: jakoS$c¢ ustug edukacyjnych, edukacja na poziomie wyzszym, SERVQUAL,
IPA.

1. Wprowadzenie

Jako$¢ ksztalcenia na uczelniach wyzszych jest jednym z wazniejszym
probleméw, jakim zajmuje si¢ Srodowisko akademickie zaré6wno w Polsce
i w Europie, jak i na catym §wiecie. W Europie wazno§¢ problemu podkreslaja
m.in. deklaracja bolofiska, bedgca podstawag procesu majgcego na celu stworzenie
zintegrowanego i konkurencyjnego systemu szkolnictwa wyzszego, oraz stra-
tegia lizbonska, majaca zapewni¢ trwaty i zréwnowazony wzrost gospodarczy
przez inwestycje w kapital ludzki, a wigc w wyksztalcenie. JakoS¢ jest zatem
nie tylko gwarantem podniesienia konkurencyjnoSci jednostki akademickiej, ale
ma réwniez wplyw na cale spoteczenstwo: przez inwestycje w kapital ludzki,
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przygotowanie absolwentéw do sprostania potrzebom rynku pracy, a co za tym
idzie — zmniejszenie bezrobocia [Jako§¢ w badaniach... 2007, s. 452]. Dlatego
tez jakoS¢ ksztatcenia na uczelniach wyzszych powinna podlegac¢ procesowi
zarzadzania, ktory stanowi catoksztatt usystematyzowanych dziatafi i procedur
dotyczacych zapewnienia jakoSci. Jednym z elementéw zarzadzania jest ciagta
kontrola (pomiar) zjawiska. Celem pracy jest prezentacja dwoch wybranych metod
pomiaru jakoS$ci ustug edukacyjnych — modelu SERVQUAL i techniki IPA, oraz
wynikéw badaf uzyskanych z ich wykorzystaniem.

2. Pojecie jakoSci ustug edukacyjnych

Jakos¢, zgodnie z definicja zawartg w normach ISO 9000:2000, rozumiana
jest jako stopien, w jakim zbidr inherentnych wtaSciwosci spetnia wymagania.
Postrzegana jest réwniez jako doskonatosé, wlasciwos¢ albo wartos¢ okreslonego
przedmiotu lub zjawiska. Stanowi ona sum¢ cech wytworu, wyrobu badZ samego
dziatania [Hamrol 2007, s. 19].

Jako$¢ ustug ksztalcenia wyzszego jest natomiast definiowana jako poziom,
w jakim spetnione sg oczekiwania klientéw, a wiec studentéw, ich rodzicow, ich
przysztych pracodawcéw oraz pracownikéw dydaktycznych [Sztejnberg i Styput-
kowska 2005]. Moze by¢ ona rozumiana takze jako réznica miedzy oczekiwa-
niami klienta a tym, co otrzymat [Kolman 2009, s. 19]. Jako$¢ ustug ksztatcenia
wyzszego moze by¢ réwniez postrzegana jako stopien spetnienia zalozonych przez
instytucje akademicka celéw, ktére sg zwigzane z procesem ksztatcenia [Jakos¢
w badaniach... 2007, s, 452]. Ponadto moze by¢ poddana ocenie zewnetrznej,
wykorzystujacej obiektywne kryteria [Przybylski, Rudnicki i Szwed 2010, s. 22].

Jako$¢ ustug edukacyjnych determinowana jest przez nastgpujace czynniki:
cechy studenta, nauczanie i uczenie si¢, wyniki, zasoby oraz kontekst. Kazdy z nich
posiada sktadniki szczegétowe. Do sktadnikéw cech studenta mozna zaliczy¢
zdolnos¢, wytrwatos§¢ oraz cheé do nauki. Drugg grupe reprezentuja stosowane
metody nauczania, liczba zaje¢, sposéb oceny pracy studentéw oraz wielkoS¢ grup
éwiczeniowych badz laboratoryjnych. Na wyniki skfadaja si¢ korzysci spofeczne, jak
réwniez tworcze i emocjonalne umiejgtnosci. Zasoby obejmuja Srodki materialne
(materiaty dydaktyczne, wydawnictwa dostgpne w bibliotece) oraz zasoby ludzkie
(kadra naukowo-dydaktyczna, zarzadzajaca, administracyjna). Ostatni czynnik
obejmuje wiele skfadnikéw, takich jak: warunki ekonomiczne, czynniki spofeczne,
kulturalne, religijne, wiedz¢ i umiejetnoSci nauczycieli czy tez mozliwos¢ wspot-
pracy szkoty z organizacjami pozauczelnianymi [Sztejnberg 2008, s. 18—19].

Instytucja akademicka powinna nieustannie polepszac jako$¢ swoich ustug.
Aby byto to mozliwe, powinna regularnie dokonywaé pomiaréw jej poziomu oraz
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oceny swojego funkcjonowania na dwdch ptaszczyznach [Przybylski, Rudnicki
1 Szwed 2010, s. 25]: 1) klientéw — ocena kompetencji zdobytych w trakcie nauki
(przeprowadzana przez studentéw i ich rodzicéw), ocena umiejetnoSci absol-
wentéw danej szkoty wyzszej (przeprowadzona przez pracodawcdéw); 2) szkotly
wyzszej — realizowana przez zewnetrzne instytucje lub samg uczelnie (samo-
dzielnie lub pod kontrolg organizacji zewnetrzne;j).

3. Modele i techniki pomiaru jakoSci ustug

Pierwszym zaprezentowanym sposobem pomiaru jakosci ustug edukacyjnych
jest model jako$ci opracowany w 1985 r. przez A. Parasuramana, V.A. Zeithaml
i L. Berry’ego [1985, s. 41-50]. Jego ideg jest postrzeganie jakosci ustugi jako
funkcji rozbieznosci pomiedzy oczekiwaniami klientéw a ich percepcjq ustugi
[Parasuraman, Zeithaml i Berry 1990, s. 23]. Podstawowym zatoZzeniem oceny
ustugi edukacyjnej jest istnienie pigciu luk [Luczak i Matuszak-Flejszman 2007,
S. 343-344]:

1) rozbiezno$ci migdzy tym, czego klient oczekuje, a tym, co dostawca ustugi
— uczelnia, uwaza za wazne i satysfakcjonujace dla niego,

2) sprzeczno$ci migdzy postrzeganiem przez kierownictwo szkoty (rektor,
dziekani) oczekiwan ustugobiorcéw a cechami fizycznymi ustugi,

3) réznica miedzy wymaganiami jakoSci ustugi a ustuga faktycznie dostar-
czona,

4) sprzecznosci migdzy ustugg dostarczong a obiecang,

5) rozbiezno$ci migdzy oczekiwaniami stuchaczy zwigzanymi ze studio-
waniem a jego rzeczywistym postrzeganiem; do jej powstania przyczyniajg si¢
wszystkie wyzej wymienione luki.

Najczgsciej obiektem badan jest ostatnia luka. W pomiarze jej wielkoéci wyko-
rzystuje si¢ metode SERVQUAL [Sagan 2003].

Metoda SERVQUAL zostata opracowana w 1988 r. przez twércow modelu
jakoSci. Uwzglednia ona wykorzystanie dwuczeSciowego kwestionariusza badaw-
czego, za pomocy ktérego odbiorcy przekazuja informacje odnoszace si¢ do ocze-
kiwafi (czeS¢ pierwsza) i postrzegania (cz¢S¢ druga) ustugi aktualnie Swiadczone;j
[Sztejnberg i Styputkowska 2005]. Ankieta zawiera pytania (po réwnej liczbie
dla percepcji i oczekiwan) dotyczace obszaréw majacych najistotniejszy wpltyw
na jako$¢ ustugi (tzw. kryteria jako$ci). W modelu SERVQUAL podstawowymi
kryteriami s3: warunki materialne, niezawodnos¢ obstugi, odpowiedzialno§¢é
i cheé wspdlpracy, kompetencje pracownikéw oraz empatia. W pomiarze jakoSci
ustug edukacyjnych na poziomie wyzszym warunki materialne stanowig wyglad
uczelni i jej pomieszczen, a takze jej zasoby kadrowe i rzeczowe — wyposazenie



62 Marta Targaszewska

sal dydaktycznych. Niezawodno$¢ wyraza si¢ przez umiejetno$¢ doktadnego,
sumiennego i solidnego §wiadczenia ustugi ksztatcenia — nauczania, jak réwniez
doktadne oraz nalezyte wypetnianie obowigzkéw przez wyktadowcéw. Odpowie-
dzialno&¢ to szybko§¢ reakcji na oczekiwania i prosby studentéw, dostrzeganie
przez kadr¢ akademicka probleméw, ktdre ich nurtuja, oraz gotowo§¢ udzielenia
im pomocy. Wiedza i umiejetnoSci niezbgdne do wykonania ustugi, biegtos¢,
umiejetno$¢ zdobycia zaufania studentéw sg wyrazem kompetencji. Ostatnie
kryterium — empatia, to uprzejmos¢, utozsamianie si¢ z potrzebami odbiorcéw,
troska o nich, szacunek i sympatia im okazywane [Bugdol 2008, s. 210].

Odpowiedzi udzielane sg za pomoca siedmiostopniowe;j skali Likerta, zgodnie
z ktdra nota 1 oznacza, ze klient zdecydowanie nie zgadza si¢ z przedstawionym
stwierdzeniem, a 7 oznacza, ze zdecydowanie si¢ z nim zgadza [Choudhury 2011].

Poziom jakoSci oceniony metodg SERVQUAL mozna sprowadzi¢ do nastgpu-
jacego wzoru [Sagan 2003]:

k
S=2.pi—e (1)

gdzie: =

S — subiektywne zadowolenie z ustugi,

p; — ocena postrzegania danego atrybutu ustugi i,

e, — ocena oczekiwan klienta co do danego atrybutu ustugi,

k — liczba pytan.

Subiektywne zadowolenie klienta mozna interpretowaé nastepujaco [Sztejn-
berg, Styputkowska i Hurek 2005]:

— poziom otrzymanej ustugi jest réwny poziomowi pozadanemu, gdy S =0,

— postrzegany poziom ustugi jest nizszy od oczekiwanego, gdy S <0,

— poziom $wiadczonej ustugi jest wyzszy od oczekiwanego, gdy S > 0.

Wykorzystane narzedzie pomiaru w metodzie SERVQUAL powinno podlegac
ocenie rzetelnosci, a wigc badaniu poziomu skorelowania migdzy sobg wymiaréw
wchodzacych w sktad kwestionariusza badawczego lub danego kryterium [Sztejn-
berg, Styputkowska i Hurek 2005]. NajczeSciej stosowang technikg pomiaru jest
wspolczynnik a-Cronbacha wyrazony wzorem [Brzezifski 2004, s. 475]:

k
[WC Y var
k i1
9

a:k_ll var,

(@)

gdzie:
k — liczba kryteriéw w danym kwestionariuszu,
var,— wariancja catkowita wynikow wszystkich kryteriow,
var, — wariancja i-tego kryterium.
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Wspoétczynnik a-Cronbacha przyjmuje warto$ci z przedziatu od 0 do 1;
0 $wiadczy o braku wyniku prawdziwego, za$§ 1 informuje o tym, ze wszystkie
pozycje sa doskonale rzetelne (prawdziwe).

Przedstawiona powyzej skala SERVQUAL umozliwia okreSlenie poziomu
zadowolenia klienta. Dzigki niej szkoty wyzsze maja mozliwo§¢ wskazania
obszaréw wymagajacych okre§lonych dziatah naprawczych oraz jasnych stan-
dardéw jakoSci. Skala daje réwniez mozliwos$¢ badania efektywnoSci wprowadzo-
nych zmian przez badanie satysfakcji studentéw przed ich wprowadzeniem i po
ich wprowadzeniu.

Metoda czesto stosowang w pomiarze jakoSci ustugi i satysfakceji klienta jest
réwniez metoda importance-performance analysis (IPA), ktéra zaproponowali
w 1977 r. J.A. Martilla i J.C. James. Jako narze¢dzie badawcze wykorzystuje ona
kwestionariusz, w ktérym klienci oceniajg wedtug nastgpujacych kryteriow:
1) waznoSci cech ustugi uznanych za istotne, 2) postrzegania przez klienta osig-
gnig€ organizacji w zakresie cech kluczowych [Martilla i James 1977, s. 77-79].

Podobnie jak w modelu SERVQUAL odpowiedzi zaré6wno w przypadku
waznoSci (1 — niewazny, 7 — bardzo wazny), jak i osiagni¢¢ (1 — niezadowolony,
7 — bardzo zadowolony) udzielane sa z wykorzystaniem siedmiostopniowej skali
Likerta [Sztejnberg 2008].

Otrzymane wyniki — wartoSci ocen waznoSci i spostrzezen dotyczacych osig-
gnigé w pierwszym kroku — porzadkuje si¢ jako: niskie, Srednie lub wysokie.

Kolejny krok to ich prezentacja na dwuwymiarowym wykresie, gdzie o§
rzednych odpowiada Sredniej waznoSci, za§ o§ odcigtych Srednim osiggnigciom.
Punktem przecigcia obu osi jest warto$¢ centralna wynikéw (najczeSciej Srednia
arytmetyczna lub mediana) waznoSci i osiagnie¢ dla wszystkich cech [Kitchroen
2004]. Graficzne przedstawienie wynikow kwestionariusza badawczego jest
niezbedne do formutowania strategii organizacji akademickiej. Interpretacja
wynikéw zalezy od éwiartki, w ktérej lezy wynik dla danej cechy. Cwiartka
pierwsza (,,kontynuuj dobrg prace”) obejmuje cechy, ktére wedtug klientéw sa
wazne przy podejmowaniu decyzji o skorzystaniu z ustugi ksztatcenia wyzszego
i dla ktérych spostrzezenia dotyczace osiggnie¢ sa oceniane wysoko. Uczelnia,
ktorej cechy sa w tej grupie, powinna utrzymywac dotychczasowe wyniki. Cechy
znajdujace si¢ w ¢wiartce drugiej (,,skoncentruj sie na tym”) sg wazne w podejmo-
waniu decyzji o skorzystaniu z ustugi ksztatcenia na poziomie wyzszym, ale ocena
osiagnig¢ instytucji akademickiej nie jest wysoka. Zalecane jest skoncentrowanie
si¢ na przymiotach umiejscowionych w tej czg¢Sci matrycy. Cechy znajdujace si¢
w ¢wiartce trzeciej (,,niski priorytet”) reprezentujg niski poziom waznosci i niski
poziom osiggni¢¢ — ponizej Sredniej. Nie wymagaja one jednak bezpoSrednie;j
uwagi. Ostatnia, czwarta ¢wiartka (,,mozliwa przesada w ulepszaniu”) obejmuje
cechy, ktére sa dla klientéw malo istotne przy jednoczesnej wysokiej ocenie
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dotychczasowych osiagni¢é. Zaleceniem dla szkét wyzszych majgcych cechy
lezace w tej ¢wiartce jest podejmowanie dziatan w celu zapewnienia ich wigk-
szej waznoSci [Sztejnberg 2008, s. 113—114]. Rzetelno§¢ pomiaru, podobnie jak
w przypadku metody SERVQUAL, mierzy si¢ wspétczynnikiem o-Cronbacha.

4. Rezultaty przeprowadzonych badan

Aby uzyskac opini¢ dotyczaca pozadanego i aktualnego poziomu Swiadczenia
ustugi edukacyjnej, w pierwszym etapie przeprowadzono ankietg wsréd 29 losowo
wybranych studentéw drugiego roku zarzadzania na Wydziale Zarzadzania
Informatyki i Finanséw Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu. Kwestio-
nariusz opracowano zgodnie z procedurg zaproponowang przez tworcéw metody
SERVQUAL. Obejmowat on po 22 stwierdzenia odnoszace si¢ do oczekiwan
i percepcji studentéw. Pytania dotyczyty kazdego z kryterium. W kolejnym etapie
zbadano rzetelnos$¢ zebranych danych zaréwno dla catego kwestionariusza, jak
i dla kazdego kryterium z osobna. Wyniki przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Wartosci wspéiczynnika rzetelnosci oi-Cronbacha w rozréznieniu
na poszczegodlne kryteria

Kryterium Poziom pozadany Poziom obserwowany moigf&;;cg%gAL
Warunki materialne 0,50 0,77 0,68
Niezawodno§¢ 0,62 0,80 0,67
Odpowiedzialno§é 0,69 0,79 0,79
Kompetencje 0,68 0,75 0,77
Empatia 0,89 0,84 0,88
Ogétem 0,91 0,94 0,93

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie zebranych danych.

Na podstawie danych tabeli 1 mozna wnioskowad, ze jedynie w przypadku
kryterium dotyczacego warunkéw materialnych dla poziomu pozadanego wartoS¢
wspotczynnika rzetelnosci jest niewystarczajaca (0,50). Dla pozostatych kryteriow
wartoSci wspétczynnika o-Cronbacha ksztattuja sie powyzej 0,60, co Swiadczy
o jednorodnosci tych grup stwierdzefi. Ponadto warto$ci a-Cronbacha dla wszyst-
kich pytafi wchodzacych w sktad kwestionariusza na kazdym z pozioméw sa
wysokie i wynoszg ponad 0,90.
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Nastepnie obliczono §rednie arytmetyczne dla wynikow réznic pomigdzy
poziomem obserwowanym a pozadanym. Przyjeto tez, ze wagi dla kazdego kryte-
rium sa jednakowe.

Tabela 2. Srednie arytmetyczne dotyczace wynikéw réznic pomiedzy poziomem
obserwowanym a pozadanym dla poszczegdlnych kryteriow

Kryterium Srednia
‘Warunki materialne -1,95
Niezawodnosé -2,31
Odpowiedzialno§é -2,40
Kompetencje -2,30
Empatia -2,23

Zrédto: opracowanie wasne na podstawie zebranych danych.

Tabela 3. Wyniki réznic pomigdzy poziomem obserwowanym a pozadanym
dla poszczegdlnych atrybutéw

Atrybut Wynik
Schludny wyglad -0,66
Przyjazne podejscie -1,69
Dostrzeganie probleméw -2,03
Biegtos¢ w fachu -2,10
Uprzejmo$§é 2,17
Rzetelnos¢ 2,17
Atrakcyjne sale dydaktyczne -2,21
Zaufanie -2,21
Doktadno$¢ i skrupulatnos§é -2,21
Solidnosé -2,28
Sumienno§é -2,31
Otwartos¢ -2,31
Zyczliwoéé -2,34
Skuteczno$é -2,38
Wyposazenie sal 241
Okazywanie uwagi 241
Pomoc -2.45
Obowiazkowos¢ 248
Pomoce naukowe w salach dydaktycznych 2,52
Zrozumienie potrzeb -2,52
Szybkos¢ reakcji 2,79

Zrédto: opracowanie wasne na podstawie zebranych danych.
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Analizujgc dane tabeli 2, mozna stwierdzié, ze najwyzej oceniono warunki
materialne, ale ich pomiar byt nierzetelny. W przypadku pozostatych kryteriéw
wyniki nieznacznie si¢ od siebie réznity i mieScily si¢ w przedziale od -2,40
do -2,23. Og6lny wynik dla wszystkich pytaf uksztaltowat si¢ na poziomie —2,24.
Rezultaty dla poszczegdlnych atrybutéw przedstawia tabela 3, w ktérej wyniki
uporzadkowano wedtug malejagcego poziomu satysfakcji.

Na podstawie danych tabeli 3 mozna stwierdzié, ze zaden z atrybutéw nie spetnit
oczekiwan studentéw bioracych udzial w badaniach. Najnizszej oceniona zostala
szybkos$¢ reakcji prowadzacych zajecia, najwyzej za$ ich schludny wyglad oraz przy-
jazne podejscie. Wysoko ocenione zostaly rowniez uprzejmos¢ oraz dostrzeganie
problemdéw przez nauczycieli akademickich, a takze bieglo$¢ w fachu i rzetelnos¢.

W celu rozpoznania stabych i mocnych stron organizowanych zaje¢é na
Uniwersytecie Ekonomicznym we Wroctawiu przepytano 17 losowo wybranych
studentéw drugiego roku Wydziatu Zarzadzania, Informatyki i Finanséw oraz
uczestniczacych w zajeciach prowadzonych przez tego samego nauczyciela akade-
mickiego. Studenci udzielali odpowiedzi na 26 pytan dotyczacych waznoSci okre-
Slonych atrybutéw i ich osiggniec. Podobnie jak w modelu SERVQUAL zebrane
dane poddano analizie rzetelnoSci. Obliczono wspétczynnik a-Cronbacha, ktéry
dla pytafi dotyczacych waznoSci i osiggnigé wynidst odpowiednio 0,65 i 0,81.
Nastgpnie oszacowano Srednie arytmetyczne dotyczace wszystkich aspektéw, do
ktérych odnosity si¢ pytania zawarte w kwestionariuszu. Atrybuty oraz wyniki
badan w podziale na wazno$¢ i osiggnigcia przedstawia tabela 4.

Tabela 4. Wyniki analizy IPA dla poszczegélnych atrybutéw

Atrybut Osiagnigcia Wazno&é
Zrozumiaty cel przedmiotu 6,00 6,06
Zrozumiata tre$¢ ksztalcenia 6,28 5,67
Jasno postawione wymagania 6,39 6,50
Sp6jnos¢ zajeé 5,78 6,06
Zrozumiaty materiat 5,67 6,44
Uczestniczenie w zajeciach z entuzjazmem 5,50 5,83
Ciekawe tresci 572 5,83
Material prezentowany w jasny sposéb 6,44 6,50
Logiczne uporzadkowanie poruszanych zagadnief 6,44 6,06
Odpowiednia ilo§¢ materiatu 6,39 6,33
Motywowanie do pracy 6,06 5,89
Wiedza prowadzacego 6,89 7,00
Pomoc ze strony prowadzacego 6,94 6,56

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie zebranych danych oraz [Lewis 2004].
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Otrzymane wyniki zostaty rowniez zrzutowane na uktad wspétrzednych (rys. 1),
gdzie punkt przecigcia osi wyznaczono na podstawie Srednich arytmetycznych dla
osiagnie€ i waznoSci. WartoSci Srednich wyniosty odpowiednio 6,191 6,21.

Srednia
waznosé o
6,89; 7,00
6,89; 6,500 06,44, 6,50 s
05,67; 6,44 N T 6,94; 6,56
O
6,39; 6,33
6,00; 6,06 Srednie
O o O 6.44; 6,06 siaenicci
5.78,6,06 6,06;5,89 osiggniecia
O 05,72, 5,83
5,50; 5,83
[06,28; 5,67

Rys. 1. Siatka IPA

Zrédto: opracowanie wasne na podstawie zebranych danych.

Jak wynika z analizy rys. 1, w pierwszej ¢wiartce (,,kontynuuj dobrg prace”)
znajduja si¢ takie atrybuty, jak: wiedza prowadzacego, jasny sposéb prezentowania
materialu, pomoc ze strony prowadzacego, jasno postawione wymagania, a takze
odpowiednia ilo§¢ materiatu. S one wazne dla studentéw oraz jednocze$nie
wysoko przez nich oceniane. Réwnie wysoko oceniane sg logiczne uporzadko-
wanie poruszanych zagadniefi i zrozumiata tre$¢ ksztalcenia, ale ich waznoS$¢ jest
oceniana nisko i nie wymagaja one bezposredniej uwagi. Obserwacji nie wyma-
gaja réwniez takie mato wazne atrybuty, jak: zrozumialy cel przedmiotu, sp6jnos¢
zajeé, uczestniczenie w zajeciach z entuzjazmem, ciekawe treSci przedmiotu oraz
motywowanie do pracy. Najwigcej uwagi i pracy wymaga cecha znajdujgca si¢
w ¢wiartce drugiej — zrozumienie materialu, i to na niej powinien si¢ koncen-
trowa¢ prowadzacy zajecia.

5. Zakonczenie

Zastosowane metody pozwolily oceni¢ satysfakcje wybranych studentéw
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu oraz wskaza¢ mocne i stabe strony
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badanej uczelni. Pierwsza zaprezentowana metoda pozwolita na wykazanie wiel-
kos$ci luki pomiedzy obserwowanym a pozadanym poziomem cech majgcych
wplyw na jako§¢ Swiadczonych ustug. Z analizy wynika, Ze na poziomie zaréwno
kryteridw, jak i pojedynczych pytafi oczekiwania przewyzszaja aktualng ocene
okreSlonych atrybutéw. Druga metoda pozwolita na ujawnienie, nad ktérymi
z aspektéw decydujacych o jakoSci ustugi nalezy pracowac, a ktére sa wystar-
czajaco dobrze postrzegane przez studentéw. W obu badaniach wysoko oceniono
wiedze prowadzacych oraz ich rzetelno§¢. Najstabiej oceniono szybkos¢ reakcji
nauczycieli akademickich na pros$by studentéw, ktéra moze mieé istotny wplyw
na trudno$ci ze zrozumieniem materiatu, co wykazano za pomocg techniki IPA.
Sa to wiec atrybuty, nad ktérymi trzeba pracowac, aby zwigkszac¢ satysfakcje
klientow badanej uczelni.

Pomiar jakoSci ksztatcenia w zakresie szkolnictwa wyzszego na podstawie
danych marketingowych jest bardzo ztozonym procesem. Przedstawione badania
sq przykfadem pomiaru satysfakcji jednej z grup klientéw uczelni — studentéw, ale
powinno sie réwniez analizowac satysfakcje innych grup klientéw szkét wyzszych
(studentoéw i ich rodzicéw, przysztych pracodawcéw oraz nauczycieli akademic-
kich). Analizg powinni zosta¢ objeci takze absolwenci danej uczelni, ktérzy moga
ocenic¢ efekty ksztalcenia i przydatno$¢ zdobytej wiedzy i umiejgtnoSci.
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Methods for Measuring Quality in Higher Education

The aim of this article is to present marketing methods of measuring the quality of
higher education. The article consists of two parts. The first concerns theoretical issues
about quality and quality service of higher education. The second presents two methods
of measuring quality service in higher education (SERVQUAL, IPA).

Keywords: quality in higher education, higher education, SERVQUAL, IPA.



